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ABSTRAK 
 
 
Memasarkan pendidikan tinggi ke peringkat antarabangsa kini merupakan kaedah yang 
diiktiraf rasmi bagi meluaskan dan menaiktaraf ruang pendidikan Malaysia. Kejayaan 
menyerlahkan pendidikan tinggi Malaysia ke persada dunia tentunya amat bergantung 
kepada prestasi sistem penyampaian perkhidmatan menurut penilaian dan pandangan 
pelajar antarabangsa berkenaan. Kajian ini bertujuan untuk membincangkan tahap 
kepuasan dalam kalangan pelajar antarabangsa terhadap kualiti sistem penyampaian di 
Jabatan Hal Ehwal Akademik (HEA) di Kolej Universiti Insaniah (KUIN). Kajian ini 
mengaplikasikan teori kepuasan pelanggan dan teori kualiti perkhidmatan dalam 
menjalankan kajian terhadap tahap kepuasan pelajar antarabangsa. Seramai 190 pelajar 
antarabangsa yang terlibat dalam kajian ini dan borang kaji selidik digunakan sebagai 
instrumen kajian. Data dianalisis menggunakan perisian SPSS. Perkhidmatan sistem 
penyampaian telah dikelaskan kepada tiga komponen iaitu perlatan dan kemudahan, 
layanan kakitangan dan output atau hasil perkhidmatan. Hasil Ujian-t dan ANOVA 
membuktikan bahwa terdapat perbezaan tahap kepuasan mengikut faktor jantina dan 
tempoh berada di Malaysia. Manakala ujian korelasi (correlation) menunjukkan tahap 
kepuasan pelajar antarabangsa terhadap sistem penyampaian perkhidmatan Jabatan HEA, 
KUIN dari ketiga aspek yang dikaji mempunyai hubungan yang tinggi dengan tahap 
kepuasan pelajar antarabangsa. Implikasi daripada kajian ini dapat memberikan manfaat 
dari segi teori, metodologi, dasar dan praktikal kepada pihak KUIN dalam memantapkan 
sistem kualiti perkhidmatannya supaya dapat memenuhi tahap kepuasan pelajar. 
 
 
Kata kunci: Kepuasan Pelajar Antarabangsa, Kualiti Perkhidmatan, Aspek Perlatan dan 
Kemudahan, Aspek Layanan kakitangan, Aspek Output Perkhidmatan. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
V 
 
ABSTRACT 
 
 
The higher education market is now internationally recognized method for expanding and 
upgrading formal education spaces in Malaysia. Malaysia highlight the success of higher 
education to the world of course highly dependent on the performance of the service 
delivery system in accordance with the evaluation and respect the views of international 
students. This study aims to discuss the level of satisfaction among international students 
on the quality of the delivery system in the Department of Academic Affairs (HEA) at 
University College Insaniah (KUIN). This study applies the theory of customer satisfaction 
and service quality theory in conducting a study on the level of satisfaction of international 
students. A total of 190 students who participated in this study and the questionnaire used 
as an instrument. Data were analyzed using SPSS software. Service delivery systems have 
been classified into three components, equipment and facilities, staff and services output 
or results service. The results of t-test and ANOVA showed that there are differences in 
the level of satisfaction of gender and period of stay in Malaysia. While test correlation 
shows the level of satisfaction of international students to the department's service delivery 
system at HEA, KUIN of the three aspects studied have a high correlation with the level of 
satisfaction of international students. The implications of this study may provide benefits 
in terms of theory, methodology, policy and practice to the KUIN in strengthening the 
quality of its services so that the system can meet the level of student satisfaction. 
 
Keywords: Student Satisfaction, Quality of Service, Equipment and Facilities Aspect, Staff 
Aspect, Service Output Aspect. 
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BAB 1 
PENGENALAN 
1.0 Pendahuluan  
 
Globalisasi dalam pendidikan merupakan satu fenomena yang berlaku dalam 
negara. Arus pendidikan yang melanda ini menuntut dunia pendidikan di Malaysia 
untuk melakukan beberapa transformasi dalam bidang pendidikan ini supaya dapat 
melahirkan graduan yang berupaya menghadapi cabaran persekitaran luar dan 
menonjol dalam pasaran pekerjaan. Kecemerlangan Malaysia di peringkat global 
memerlukan sistem pengajian tinggi yang relevan, berdaya saing dan mampu 
menyumbang kepada pembangunan sejagat. Sistem yang diiktiraf di peringkat 
antarabangsa akan menghasilkan graduan yang berkualiti serta mampu menarik 
ramai pelajar antarabangsa. 
 
Insitusi pengajian tinggi semakin berkembang pesat dengan pertambahan bilangan 
Institusi Pengajian Tinggi Awam (IPTA) dan Institusi Pengajian Tinggi Swasta 
(IPTS) seiring dengan arus pembangunan dan kemodenan kini. Ransangan 
ekonomi dan sokongan padu kerajaan menjadi faktor utama dalam menentukan 
hala tuju Institusi Pengajian Tinggi (IPT) untuk menjadi institusi pendidikan yang 
unggul. IPT yang cemerlang akan melahirkan produk yang berkualiti dan berdaya 
saing di peringkat yang lebih tinggi dan global. Keadaan persekitaran kampus yang 
The contents of 
the thesis is for 
internal user 
only 
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